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1 INTRODUCCION

El Area de Servicio al Ciudadano de la Secretaria General tabula, procesa y analiza
bimestralmente la Encuesta de Percepcion y Satisfaccién Ciudadana, la cual es aplicada de
manera telefénica y presencial a los visitantes del Jardin Botanico José Celestino Mutis con el fin
de medir su satisfaccion en el disfrute de las instalaciones y en la prestacion de los servicios
ofertados por la Entidad. El presente informe corresponde al cuarto bimestre de la vigencia 2022
y en tal sentido, presenta la consolidacién de los resultados de las encuestas diligenciadas
mediante atencion presencial y telefénica en el periodo comprendido del 01 de julio al 31 de
agosto de 2022.

2 OBJETIVO

Identificar el grado de satisfaccion y percepcién de los usuarios respecto de los servicios
prestados por el Jardin Botanico de Bogota a través de canales presenciales y telefénicos con el

fin de implementar acciones correctivas y/u oportunidades de mejora en la prestacion del servicio.

3 METODOLOGIA

A través de lo registrado en encuestas diligenciadas, se identifico el grado de satisfaccion
percibido por ciudadanas y ciudadanos respecto a los servicios prestados por la Entidad mediante
atencion telefénica, presencial en la Oficina de Atencién al Ciudadano y de recorridos hechos a

las instalaciones del Jardin Botanico José Celestino Mutis. En total fueron diligenciadas 36

encuestas.
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Contenido de la Encuesta de Percepcién y Satisfaccién Ciudadana:

1. Rango de edad del encuestado 8. Calificacion del grado de satisfaccién en escala de 1 a 5:
2. Tipo de Poblacién 8.1. Profesionalismo y claridad de la informacion
3. Género 8.2. Amabilidad y actitud del servicio
4. Nacionalidad 8.3. Orientacioén y guia
5. Localidad y barrio 8.4 Estado de las colecciones de la entidad
6. Qué servicio utilizé durante la visita 8.5. Estado de la infraestructura e instalaciones
7. Canal de informacion 9. Percepcion frente al servicio
4 ESPECIFICACIONES DE LA MUESTRA
» Fecha de inicio y fin: Corresponde al periodo del 01/07/2022 al 31/08/2022
» Tipo de poblacion: Todo tipo de poblacion
» Total encuestados: 36 encuestados.
Modelo de encuesta version No. 1 Cédigo SAC.PR.01.F.02
_ £
W] =vcuesra pe percERcION ¥ sarrseaccIoN (¥)  PERCEPTION AND SATISFACTION SURVEY
AP ATENCION A LA CIUDADANTA oy ATTENTION TO CITIZENSHIP
iy Cidigo SACPRIEN? Versidn: 1 Code SACPRULEDD Version: |
Apreciado (3] ciudadano (a) su opinién es muy importante para el mejoramiento de nuestro Dear citizen your opinion is very important for the improvement of our service. Please, complete this
servicio. Por favor diligencie el siguiente cuestionario sobre la atencidn recibida. questionnaire about the attention received.
» Rango de edad del encuestado: »  Agerange:
18a26afios [ 27259afiosC Mazyor de 50 sfios 18al6years T 27a3S9yearsT  OverfOyears
»  Poblacion: » Population:
Condicidn de discapacidad C Cual? Disability condition C Which?_____
Desplazado C Rom C Raizal Displaced C FRom C Raizal [
Victima de confiicto armado indigena [ Minguna [ Victim of armed conflict [ Indigenous [ Nene C
> Género: » Gender:
Hambre C Mujer C Mo responde [ Male [ Female [ NotResponding [
Otro C Cual?: ower [ Which?:
»  Macionalidad: »  Nationality:
Colombianc [ Extranjero Colombizn [ Foreigner
> Localidad Barrio: > Locality: i d
»  :0ue senvicio utilizd durante su visita? > Which Service did you use during your visit?
> :Cdmo se enterd de los senvicos que ofrece el Jardin Boténico de Bogota? B cHow did you hear about the services that the Bogotd's Botanical Garden offers?
Pigina web [ Televisiogn [ Amigoffamilisr [ Prensa[C \Wabsits C mw C  Friend/Family [ MewspaperC
Volantz/plegable [ Redessodzles[”  Comeoelectrénico C Radio [ Fiyer [ Social Network [ E-mail [ Radio C
Otro C ecuEl? Cther [ which cne?,
Califigue con una equis (x) su grado de satisfaccién en una escala de 1 3 5, siendo une (1) Qualify with on [x] your level of satisfaction in 2 scale of 1 to 5, being ane (1) unsatisfied and five (5] entirely
Insatisfecho y dinco (5] totzimente satisfecho o NfA en caso de ser necesario: satisfid or N/Af itis necassary:
ftem 1123 |a|s NENESEW* ftem 1[2]3]a]5] Doesnotknow/
espon Does not respond
Profasionalisme y daridad de Iz informacion Professionalism and clarity of information E—
Amzbilidad y actitud de sarvido Kindness and serving attitude
‘Orientacién y Guianza Orientztion and guidance
Estado de las colecciones de la entidad Status of the entity s collections
Estado de la infraestructura e instalaciones Infrastructure and facilities status
» :Cudl es su percepcidn frents al senvicio? Por favor escribzlo aguic B &What s your percsption of the service? Flease answer here:
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5 ANALISIS DE LOS RESULTADOS
La recoleccién y consolidacion de los resultados obtenidos permitié identificar el rango de edad,
el tipo de poblacion, el género y la nacionalidad de los visitantes y/o usuarios de los servicios del
Jardin Botanico José Celestino Mutis. A través de la aplicacion del referido instrumento se
identificé adicionalmente la localidad y el barrio del cual procedian los visitantes, el tipo de servicio
utilizado y el medio a través del cual el encuestado se enteré de los servicios que presta la
Entidad. En el final de cada encuesta se evalud el nivel de satisfaccion y percepcion de los
ciudadanos con respecto a la atencién, la calidad de la informacién, el servicio y estado de las

instalaciones y de las colecciones vivas que se encuentran en las instalaciones de la Entidad.

5.1RANGO DE EDAD DEL ENCUESTADO

RANGO DE EDAD

13,9%
MENOR DE 26 ANOS

47,2%
27 A 59 ANOS
17

38,9%
MAYOR DE 60 ANOS
14

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

Gréfica 1. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencién a la Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01.F.02
Fecha: 31/08/2022

En la gréfica 1 se identifica que, de los 36 ciudadanos encuestados en el periodo, 5 usuarios que

representaron el 13.9% de la poblacién encuestada indicaron tener una edad menor a 26 afos,
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17 usuarios que equivalieron al 47.2% de los encuestados se encontraban en el rango de edad

de 27 a 59 afos y 14 usuarios que representaron el 38.9% tenian mas de 60 afios.

5.2TIPO DE POBLACION

TIPO DE POBLACION

13,9%

CONDICION DE DISCAPACIDAD
5
8,3%
INDIGENAS
3

77,8%

NINGUNA
28
0 5 10 15 20 25 30

Grafica 2. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Coédigo SAC.PR.01.F.02
Fecha: 31/08/2022

La grafica 2 muestra que, del total de la poblacion encuestada, 5 personas equivalentes al 13.9%
indicaron pertenecer al tipo “Condicién de discapacidad”, 3 personas equivalentes al 8.3%
indicaron pertenecer a “Indigenas”, y 28 personas equivalentes al 77.8% indicaron pertenecer al

tipo “Ninguna”.
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5.3GENERO
TIPO DE GENERO

HOMBRE 17,2%
17

MUJER 17,2%
17

NO RESPONDE 5,6'V;

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

Gréfica 3. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencién ala Ciudadania Cédigo SAC.PR.01.F.02
Fecha: 31/08/2022

De las 36 personas encuestadas 17 manifestaron ser hombres lo que correspondi6 al 47.2% de
la poblacién encuestada, 17 manifestaron ser mujeres lo cual equivalié al 47.2%, la poblacion

restante que no respondi6 su género con 2 personas, equivale al 5.6% de la poblacién.

5.4NACIONALIDAD

De las 36 personas encuestadas, todas manifestaron ser de nacionalidad colombiana.

NACIONALIDAD DE LOS
ENCUESTADOS

100%
COLOMBIANO
36

0%
EXTRANJERO

!
0 5 10 15 20 25 30 35 40

Grafica 4. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Coédigo SAC.PR.01.F.02
Fecha: 31/08/2022
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5.5LOCALIDAD Y BARRIO
LOCALIDAD
LOCALIDAD DEL ENCUESTADO

30,6%
11,1%
8,3%
5,6%
5,6%
5,6%
2,8%
2,8%
2,8%
2,8%
2,8%
2,8%
2,8%
2,8%
2,8%
2,8%
2,8%
2,8%

ENGATIVA

NO REGISTRO
SAN CRISTOBAL
BOSA

PUENTE ARANDA
RAFAEL URIBE URIBE
ANTONIO NARINO
BARRIOS UNIDOS
BOGOTA
CANDELARIA
CHAPINERO
COLOMBIA
FONTIBON
KENNEDY
MANIZALES
TEUSAQUILLO
USAQUEN

USME

11

N

R R R R RERRRRRRBR

0 2 4 6 8 10

Nota: las Ubicaciones sefialadas por un (*) corresponden a las localidades no validas
Gréfica 5. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencién ala Ciudadania Coédigo SAC.PR.01.F.02
Fecha: 31/08/2022

12

Con respecto a las localidades de las que provienen los ciudadanos encuestados, se evidencia
que 11 usuarios que equivalen al 30.6% indicaron Engativa, seguida de la localidad de San
Cristébal con 3 personas representa el 8.3%; Bosa, Puente Aranda y Rafael Uribe con 2 personas
cada una representan el 16.7%, Antonio Narifio, Barrios unidos, Candelaria, Chapinero, Fontibén,
Kennedy, Teusaquillo, Usaquén y Usme con una (1) por cada una de las mencionadas
localidades corresponden al 25%. 4 personas que no registraron el campo Localidad en la

encuesta corresponden al 11.1%.

Las siguientes ubicaciones (Bogota, Colombia, Manizales) fueron mencionadas por los
encuestados y estos 3 registros fueron contabilizados entre las referenciadas como “Localidades

no validas” representando en conjunto el 8.3% de la poblacion.
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BARRIO

BARRIO DE USUARIOS ENCUESTADOS

NOREGISTRO [*2331% 4
BOSQUEPOPULAR [*8,3% 3
viuatz [12,8%
viuADELRIO [12,8%
mimiza [12,8%
SAN JORGECENTRAL [ 2,8%
SAN CRISTOBALSUR |1.2,8%
prIMAVERA [12,8%
PORVENIR [2,8%
PORTALDELRIO [12,8%
pasaDena ' 2,8%
1As CRUCES |1 2,8%
LAMERCED SUR [12,8%
LAEUROPA [12,8%
LAESPERANZA |1.2,8%
JARDIN BOTANICO [ 2,8%
INTERINDUSTRIA [!2,8%
HORACIO ORIVELA [!2,8%
GUACAMAYASIISECTOR  [*2,8%
EsiRapa [ 2,8%
nea [F2,8%
panusioAzuL [12,8%
conrmo [ 2,8%
CIUDADELA cotsuBsiDio [12,8%
cHapINErROALTO [12,8%
BRavo paez |1 2,8%
ponanza ['2,8%
BOCHICA CeNTRAL [12,8%
BELLAVISTA [12,8%
Acazarez [12,8%
ALamos [12,8%

= e R R S e S S e e e S S e e S RS S s S S S S S

0 05 1 15 2 25 3 35 4 45
Grafica 6. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Codigo SAC.PR.01.F.02
Fecha: 31/08/2022

Tal y como se identifica en la Grafica 6, en conjunto 29 barrios representan un 80.6% (de cada
uno respondié una (1) persona). Del barrio Bosque Popular fueron encuestadas 3 personas

representando un 8.3%. 4 personas que representan el 11.1% no reportaron el barrio del que

provenian.
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5.6 TIPO DE SERVICIO

TIPO DE SERVICIO

REGISTRO DE PETICION AL SISTEMA "BOGOTA TE ESCUCHA" 33,3% 12
NO INDICO 13,9% 5
SERVICIO AL CIUDADANO | 5.6% 2
VISITA ALLUGAR-REGISTRO DE PETICION | 2.8%;
ULTIMO VIERNES 2:8%_[
RESERVA VISITAS Y PROCEDIMIENTO PARA SOLICITA... | 2.8%
RECORRIDO AL JARDIN 2.8%
MUJERES QUE REVERDECEN 218%1
INFORMACION Y PETICION | 2.8%
INFORMACION RESERVA ESPACIOS  |.2:8%
INFORMACION HUERTAS. REGISTRO DE PETICION | 2,8%
INFORMACION CIUDADANO 2:9‘}"1
INFORMACION | 2,8%
CONSULTAEN ATENCION ALCIUDADANO | 2.8%
COLEGIO |.2.8%
ATENCION PUBLICO  |.2:8%
ASISTENCIA TECNICA REGISTRO DE PETICION 2.8%
ASESORIAs | 2:8%
ASESORIA -REGISTRO DE PETICION 2»8%1
ASESORIAAGRICULTURA |.2:8%

(0] 2 4 6 8 10 12 14

Gréfico 7. Fuente: Encuesta de Percepcién y Atencién a la Ciudadania Cédigo SAC.PR.01.F.02
Fecha: 31/08/2022

En cuanto al nUmero de encuestas y representatividad por tipo de servicio se destacan los

siguientes datos (ver grafico 7):

o Elregistro de peticiones en el sistema "Bogota te escucha" originados por solicitudes recibidas

representé el 33.3% (12 encuestas)
¢ Informacion servicio al ciudadano 5.6% (2 encuestas)

e Los peticionarios cuyas solicitudes estuvieron asociadas a temas no indicados representaron
el 13.9% (5 encuestas)

e Las 17 encuestas restantes que equivalieron al 47.2%, relacionaron cada una un servicio

diferente a los antes mencionados.
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5.7FUENTE DE CONOCIMIENTO SOBRE LOS SERVICIOS DE LA

ENTIDAD

En la Tabla 1 se muestra que las fuentes de conocimiento sobre los servicios ofrecidos por el

Jardin Botanico de Bogota principalmente provienen de Otro con un 44.7%, Amigo/Familiar

25.0%, Pagina web 22.0%, Redes sociales 8.3%. El resto de las opciones identificadas por los

encuestados (television, prensa, correo electrénico, Volante/plegable y radio) representan en

conjunto el 19.4%. En conclusion, de los canales indicados, el de mayor representacion fue

amigo/familiar, seguido del canal Pagina Web.

Nota: Cada encuesta puede tener mas de una opcion de respuesta

FUENTE DE CONOCIMIENTO SOBRE LOS SERVICIOS OFRECIDOS POR LA ENTIDAD

Radio 1 2,8%
Volante/plegable 1 2,8%
Correo electrénico 1 2,8%
Prensa 2 5,6%
Television 2 5,6%
Redes sociales 3 8,3%
Pagina web 8 22,2%
Amigo/familiar 9 25,0%
Otro 15 41,7%

Tabla 1. Fuente: Encuesta de Percepcidon y Atencién a la Ciudadania Cédigo SAC.PR.01.F.02
Fecha: 31/08/2022

5.8 CALIFICACION DEL GRADO DE SATISFACCION

El grado de satisfaccion fue sometido a valoracién en una escala entre (1) y (5), donde (1) es

insatisfecho y (5) es totalmente satisfecho. El resultado se describe en la Tabla 2:

CONSOLIDADO ENCUESTA DE SATISFACCION Y PERCEPCION CIUDADANA IV BIMESTRE 2022
Encuestas con Calificacion # Encuestas Total Promedio
--------- > |item Aspectos evaluados No Sabe/ Total Encuestas con| Calificacion
1 2 3 @ 5 No Responde EnCusStes calificacion | por Aspecto
1 Profesionalismoy claridad de la informacién; 0 | 0 | 0 1 30 5 36 31 4,97
CUADRO | 2 {Amabilidady actitud de servicio 0 0 0 3 29 4 36 32 4,91
PARA 3 [Orientaciény guia 0 0 0 2 23 11 36 25 4,92
INFORME| 4 iEstadode lascolecciones de la entidad 01042 19 14 36 22 4,77
5 {Estado de la infraestructura e instalaciones { 0 1 0 1 22 12 36 24 4,83
Calificacion promedio general 4,88
Tabla 2. Fuente: Encuesta de Percepcién y Atencién a la Ciudadania Cédigo SAC.PR.01.F.02
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Fecha: 31/08/2022

En la Tabla 2 se relacionan los promedios de calificacion de las encuestas realizadas por los
ciudadanos, los cuales se obtuvieron a partir de la valoracion sobre 5 de cada uno de los items.

e De las 31 encuestas que valoraron la variable “Profesionalismo y claridad de la
informacion” el promedio de calificacion fue 4.97/5.

e De las 32 encuestas que valoraron la “Amabilidad y actitud de servicio” la calificacién fue
de 4.91/5.

e El promedio de calificacion de las 25 encuestas en las que se valoro el item “Orientacion
y guia” fue de 4.92/5.

e La valoracién promedio del “Estado de las colecciones de la Entidad” fue de 4.77/5
obtenida a partir de la calificacidon hecha en 22 encuestas.

¢ Con respecto al “Estado de la infraestructura e instalaciones”, el promedio de su valoracion
a partir de las 24 encuestas diligenciadas fue de 4.83/5.

5.9 PERCEPCION FRENTE AL SERVICIO
De 34 visitantes que diligenciaron la encuesta, 28 dejaron sus comentarios con respecto a su
percepcion sobre el servicio asi. (transcripcion textual):

1. "Informacién correcta, se entendié persona clara y amable. Nombre del encuestado

Meryeisy Castafieda"

2. El servicio de bafio deberia tenerlos mas aseados sobre todo los portéatiles y darle mayor
informacion a los visitantes en cuanto al lugar de los otros bafios. Ligia Guzman. Nota se

registra en el sistema \"Bogoté te escucha\" con el No 2597782022
3. Excelente
4. Es un buen servicio
5. Siesbuenoy buena la informacion

6. Buena atencién, se sugiere crear mapa para realizar recorrido y pancartas con
ubicaciones mas seguidas, durante el parque. Encuesta depositada en el buzon.

Sugerencia registrada en el sistema Bogota te escucha 2691482022
7. Atencion rapida, proceso efectivo y claridad en la informacion

8. Muy buena la atencion y el servicio
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9. Muy buenoy claro

10. Esta muy deteriorado

11. Muy buena atencién, clara'y amable

12. La informacion recibida fue clara, comprensible y respondié mis inquietudes
13. Sugiero colocar mas bancas para sentarse. Hay espacios muy largos vacios
14. Muy bueno, amabilidad, comprension y eficiencia

15. Bueno

16. Atentos y con disposicién de brindar informacién

17. Amable la atencion

18. Claridad y conocimiento para la atencién al ciudadano atendida excelente por la Sra.

Amilde Rozo
19. Muy clara y formal
20. Réapido y Veraz
21. El servicio es excelente y sus funcionarios son muy cordiales
22. Magnifica
23. Quitar arbol en jardin interior
24. Buen servicio. Encuesta buzén de sugerencia
25. Felicitaciones-Muy lindo y bien cuidado(...) Encuesta buzdn de sugerencias
26. Excelente gracias a Dios por el servicio
27. Es un buen servicio y atencion del servidor

28. Muy bueno
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6 ACCIONES DE MEJORA
Analizados los comentarios de los usuarios expresados en las encuestas, se destacan las
siguientes oportunidades de mejora manifestadas por la ciudadania en el diligenciamiento de las
encuestas:
o Prestar mas atencién al servicio de aseo de los bafos, ya que en varias ocasiones se
menciona el desaseo de los mismos.
e Brindar mas informacién de la entidad, a través de pancartas o avisos informativos.
e Se sugiere mayor cantidad de bancas para que las personas puedan sentarse.
e Prestar mayor atencion al cuidado de las colecciones vivas de la entidad.

e Seguir manteniendo los principios de calidad y calidez en la atencién a la ciudadania.

Este informe es enviado través de correo electrénico a la Oficina Asesora de Planeacion para su

AURA ELVIRA GOMEZ MARTINEZ
Secretaria General

respectiva publicacion.

Participacion Nombre Firma Fecha
Amilde Rozo
Profesional Atencién al Ciudadano i "‘ff 07/09/2022
Revisado por | Secretaria General
Daniela ) Rojas Chavarro- Enlace MIPG // / 15/09/2022
Secretaria General
Antonio Mario Vasquez Patifio . _
Elaborado por | Tecndélogo grupo de Atencion al Ciudadano - fi':__ {“5 foee | 06/09/2022
Secretaria General -

e Los arriba firmantes declaramos que hemos revisado el presente documento y lo encontramos ajustado a las
normas Yy disposiciones legales vigentes y, por lo tanto, lo presentamos para la firma de la Secretaria General y
de Control Disciplinario.

e El informe No se imprime como una buena practica en la optimizacion de recursos, eficiencia administrativa y
compromiso ambiental.

Pagina 12

DYP.F.04 Version 3 Verificar su vigencia en el Listado Maestro de Documentos

Aoy cll 63 # G085
Teléfono: 437 70680
Wy (b gow.co
Codigo Pastal 11100




